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Internal customer satisfaction is considered one of the most important sources for the 
well being of an organization. It is found that there is limited study on internal 
customer satisfaction on service or physical amenities in public sectors. Therefore, 
this study was done to investigate firstly, the level of internal customer confidence in 
Higher Public Education Institution, mainly Universiti Teknologi Malaysia (UTM) 
staffs who are the users of UTM Sport’s Complex in relation to its services and 
facilities. The second and third objectives were to identify level of satisfaction and 
studying the factors that most influence customer satisfaction to the physical 
facilities in the sports complex respectively.  A survey was done by distributing 100 
questionnaire sets randomly to UTM staffs. Three methods of analyses were used; 
which are frequency, descriptive and crosstabulation analyses. The study showed that 
the overall service and facilities quality is good but there is need to enhance the 
quality of the facilities, as it is the main factor in inner customer satisfaction.  
Therefore the quality of service need to be upgraded to ensure best satisfaction to the 

























BAB PERKARA MUKA 
SURAT 
   





 DEDIKASI vi 
 PENGHARGAAN vii 
 ABSTRAK viii 
 ABSTRACT ix 
 KANDUNGAN x 
 SENARAI JADUAL xvii 
 SENARAI RAJAH xix 
 SENARAI SINGKATAN xx 
 SENARAI LAMPIRAN xxi 
   
   
BAB 1 PENGENALAN KAJIAN 1 
 1.1     Pengenalan  1 
 1.2     Latarbelakang kajian 2 
 1.3     Pernyataan masalah 5 
 1.4     Objektif  7 




 1.6     Kepentingan Kajian 8 
 1.7     Metodologi Kajian 8 
           1.7.1  Fasa Pertama: Pengenalan Terhadap Proses 
Kajian Secara Keseluruhan 
 
8 
 1.7.2  Fasa Kedua: Kajian Literatur dan Pengumpulan 
Data serta Maklumat 
 
9 
           1.7.3  Fasa Ketiga: Analisis Data 9 
 1.8     Struktur Penyusunan Tesis 
1.8.1  Bab 1: Pengenalan 
1.8.2  Bab 2: Kualiti dan Penyampaian Perkhidmatan 
1.8.3  Bab 3: Metodologi Kajian 
1.8.4  Bab 4: Analisis Data 







   
   
BAB 2 KAJIAN LITERATUR 12 
 2.1     Pengenalan  12 
 2.2     Pengurusan Fasiliti 13 
 2.3     Proses dan Konsep Pengurusan Fasiliti 16 
           2.3.1  Tempat 17 
           2.3.2  Proses 
2.3.2.1 Mengenal Pasti Keperluan 
2.3.2.2 Merancang 
2.3.2.3Mereka Bentuk 
2.3.2.4 Melaksanakan Keperluan 









           2.3.3  Orang 
          2.3.4  Strategi Pengurusan Fasiliti 
24 
25 
 2.4     Definisi Pelanggan 26 
 2.5     Jenis-jenis Pelanggan 27 
 2.5.1  Pelanggan Dalaman 






 2.6     Kemahuan dan Keperluan Pelanggan 29 
 2.7     Kepuasan Pelanggan 31 
 2.8     Kepuasan Pelanggan Dalaman 32 
 2.9     Kesetiaan Pelanggan 34 
 2.9.1  Pengukuran Kepuasan Pelanggan 
2.10  Harapan Pelanggan 
2.11  Pengurusan Kualiti 







BAB 3 METODOLOGI  37 
 3.1     Pengenalan 37 
 3.2     Kajian Literatur 38 
 3.3     Reka Bentuk kajian 39 
 3.4     Kerangka Kajian 40 
 3.5     Populasi Kajian 42 
 3.6     Persampelan Kajian 42 
 3.6.1  Penentuan Saiz Sampel 
3.6.2  Faedah Persampelan 
3.6.3  Teknik Persampelan Data 
3.7    Kaedah Pengumpulan Data 
3.7.1  Data Primer 
3.7.2  Data Sekunder 
3.8    Kaedah Kaji Selidik 
3.8.1  Kelebihan Kaedah Kaji Selidik 
3.8.2  Kelemahan Kaedah Kaji Selidik 
3.8.3  Format Kaji Selidik 
3.8.4  Pengumpulan Data Bagi Kajian Kaji Selidik 
3.8.5  Fungsi Kajian Kaji Selidik 
3.8.6  Instrumen Kajian Kaji Selidik 
3.8.6.1 Bahagian A: Demografi (Latarbelakang 
Responden) 





















3.8.6.3 Bahagian C: Tahap Kepuasan Pelanggan 
Dalaman 
3.8.6.4 Bahagian E: Faktor Yang Paling 
Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan 
Dalaman di Kompleks Sukan 
3.8.6.5 Bahagian F: Soalan Terbuka 
3.9    Skala Pengukuran 
3.10   Pengedaran dan Penerimaan Borang Kaji Selidik 
3.11  Pengumpulan Data dan Analisis Data Melalui Kajian 
Temubual 
3.11.1 Mengenalpasti Pihak Atau Orang Yang Akan 
Ditemubual 
3.11.2  Menentukan Objektif Untuk Ditemubual 
3.11.3  Persediaan Untuk Ditemubual 
3.11.4  Melaksana Temubual 
3.11.5  Menyimpan Maklumat Temubual  
3.11.6  Menganalisis Hasil Temubual 
3.12   Analisis Data–Data Kajian Soal Selidik 
3.12.1  Analisis Frekeunsi 
3.12.2  Analisis Deskriptif 
3.12.3  Analisis Taburan Silang (Crosstabulation 
Analysis) 
3.13   Kajian Kes: Kompleks Sukan UTM 
3.13.1  Pengenalan 
3.13.2  Pengenalan Unit Sukan Hal Ehwal Pelajar 
UTM 
3.13.3  Visi 
3.13.4  Misi 
3.13.5  Matlamat 
3.13.6  Dasar dan Objektif 
3.13.7  Struktur Organisasi 






































BAB 4 ANALISIS DATA  66 
 4.1    Pengenalan  66 
 4.2    Kaedah Analisis Data-Data 67 
 4.3    Analisis Kaji Selidik Responden 68 
 4.4    Analisis Data Demografi Responden 69 
           4.4.1 Taburan Jantina Responden 69 
           4.4.2 Taburan Umur Responden 69 
           4.4.3 Taraf Pendidikan Responden 71 
           4.4.4 Taburan Status Perkhidmatan Responden 72 








           4.5.2 Taburan Tempoh Semasa Menggunakan  
Kemudahan Kompleks Sukan 
 
75 
           4.5.3 Taburan Jenis Fasiliti Yang Digunakan 77 
           4.5.4.Taburan Waktu Berada dan Menggunakan  
Kemudahan di Kompleks Sukan 
 
78 
 4.6    Analisis Objektif Pertama : Mengenalpasti Tahap 
Kepuasan Pelanggan Dalaman Terhadap Fasiliti 
Fizikal Kompleks Sukan 
4.6.1 Analisis Frekuensi 
4.6.1.1Analisis Soalan 1 : Tahap Fleksibiliti 
Kemudahan Dan Fasiliti Untuk 
Kegunaan Pelbagai Aktiviti Di Kompleks 
Sukan 
4.6.1.2Analisis Soalan 2: Kebolehan Kemudahan 
Dan Fasiliti Dalam Menampung Jumlah 
Pengguna Dalam Satu-Satu Masa 
4.6.1.3Analisis Soalan 3: Tahap Keselesaan 
Semasa Penggunaan Kemudahan Dan 


















4.6.1.4Analisis Soalan 4: Tahap Keselesaan 
Dalam Kompleks Sukan Secara Umum 
4.6.1.5 Analisis Soalan 5: Tahap Keselamatan 
Semasa Penggunaan Kemudahan Dan 
Fasiliti Di Kompleks Sukan 
4.6.1.6 Analisis Soalan 6: Kemudahan, Fasiliti 
Dan Perkhidmatan Yang Disediakan Di 
Kompleks Sukan Seperti Yang 
Dijanjikan 
4.6.1.7 Analisis Soalan 7: Kesesuaian Masa 
Pengoperasian Kompleks Sukan Untuk 
Kunjungan Pelanggan 
4.6.1.8 Analisis Soalan 8: Kesesuaian Masa 
Pengoperasian Kompleks Sukan Untuk 
Semua Jenis Sukan Dan Permainan  
4.6.1.9Analisis Soalan 9: Penyediaan 
Kemudahan Bertulis Yang Lengkap Di 
Kompleks Sukan 
4.6.1.10Analisis Soalan 10: Penyediaan 
Kemudahan Dan Peralatan Di 
Kompleks Sukan Yang Terkini 
4.6.2 Analisis Deskriptif 
 
  83 
 
 







      85 
 
 
      86 
 
 
      87 
 
 
     88 
     88 
  4.6.3 Analisis Taburan Silang (Crosstabulation 
Analysis) 
 
     92 
 4.6.3.1 Perkaitan Kekerapan Mengunjungi 
Dengan Tempoh Berada Di Kompleks 
Sukan 
4.6.3.2 Perkaitan Jenis Fasiliti Dengan Soalan 4 
4.6.3.3 Perkaitan Kekerapan Mengunjungi 
Dengan Soalan 5 
4.6.4 Kesimpulan dan Rumusan Objektif Pertama 
 
 
      93 
95 
 
      97 
      99 
 4.7    Analisis Objektif Kedua: Mengkaji Faktor Yang Paling 






Terhadap Fasiliti Fizikal 
4.7.1 Kesimpulan dan Rumusan Objektif Kedua 
99 
101 
 4.8   Analisis Bahagian E (Soalan Terbuka): Pendapat dan 
Cadangan Mengenai Tahap Kepuasan Pelanggan dan 
Perkhidmatan di Kompleks Sukan 
4.8.1 Soalan 1 
4.8.2 Soalan 2 
4.9  Analisis Data Soalan Temubual 










BAB 5 KESIMPULAN DAN CADANGAN KAJIAN 108 
 5.1     Pengenalan  108 
 5.2     Penemuan Kajian 109 
           5.2.1 Penemuan Objektif Pertama 109 
           5.2.2 Penemuan Objektif Kedua 110 
 5.3     Cadangan Daripada Penemuan Kajian 111 
 5.4     Cadangan Untuk Kajian Lanjutan 112 
 5.5     Rumusan  113 
   
 
 RUJUKAN 114 
























NO. JADUAL TAJUK MUKA 
SURAT 
   
3.1 Ringkasan Pembahagian Soal Selidik                                50 
3.2 Skala Pengukuran Likert        55 
4.1 Taburan Jantina Responden        69 
4.2 Taburan Umur Responden        70 
4.3 Taburan Taraf Pendidikan Responden        71 






Taburan Kekerapan Mengunjungi Kompleks Sukan 
UTM 
Taburan Tempoh Penggunaan Kemudahan 
Kompleks Sukan 
Taburan Jenis Fasiliti Yang Digunakan 
 
       74 
 
       76 
       77 
4.8 
 
Taburan Waktu Berada dan Menggunakan 
Kemudahan di Kompleks Sukan 
 









Terhadap Tahap Fleksibiliti Untuk Kegunaan 
Pelbagai Aktiviti 
Nilai dan Peratusan Pandangan Responden 
Terhadap Kebolehan Menampung Jumlah 
Pengguna Dalam Satu-satu Masa 
Nilai dan Peratusan Pandangan Responden 
Terhadap Tahap Keselesaan Semasa Penggunaan 
Kemudahan 
 
       81 
 
      
      82 
 
 


































Nilai dan Peratusan Pandangan Responden 
Terhadap Tahap Keselesaan Kompleks Sukan 
Secara Umum 
Nilai dan Peratusan Pandangan Responden 
Terhadap Tahap Keselamatan Semasa Penggunaan 
Nilai dan Peratusan Pandangan Responden 
Terhadap Kemudahan, Fasiliti Dan Kemudahan 
Seperti Yang Dijanjikan 
Nilai dan Peratusan Pandangan Responden 
Terhadap Kesesuaian Masa Pengoperasi Untuk 
Kunjungan Pengunjung 
Nilai dan Peratusan Pandangan Responden 
Terhadap Kesesuaian Masa Pengoperasi Untuk 
Semua Jenis Sukan dan Permainan 
Nilai dan Peratusan Pandangan Responden 
Terhadap Penyediaan Kemudahan Bertulis 
Nilai dan Peratusan Pandangan Responden 
Terhadap Penyediaan Kemudahan dan Peralatan 
Yang Terkini 
Analisis Min Keseluruhan Kajian Deskriptif 
Bahagian C 
Perkaitan Antara Kekerapan Mengunjungi Dengan 
Tempoh 
Perkaitan Jenis Fasiliti Dengan Soalan 4 
Perkaitan Kekerapan Mengunjungi Dengan Soalan 
5 
Nilai min dan sisihan piawai bagi 5 faktor yang 
mempengaruhi kepuasan pelanggan dalaman 
Rumusan Analisis Soalan Temubual 
    
 
       83 
 
       84 
 
 
      85 
 
 
      86 
 
 
     87 
 
     87 
 
    
    88 
 
    91 
 
    94 
    96 
 
    98 
 
   101 


















NO. RAJAH                                  TAJUK MUKA 
SURAT 
   
1.1 Model The Service Profit Chain 4 
2.1 3 perkara utama di dalam Pengurusan Fasiliti           17 
2.2 Jenis-jenis Pelanggan Luaran           29 
2.3 Hubungan Antara Organisasi Dengan 
Pelanggan Luaran Dan Kepuasan Pelanggan        
 
33 
2.4 Aktiviti Rangkaian Peristiwa Dalaman 
(Internal Chain Of Events) 
 
33 
3.1 Kerangka Kajian Bagi Subjek Kajian 41 
3.2 Proses Pengumpulan Data Temubual 59 
4.1  Taburan Umur Responden          70 
4.2 Rajah Taraf Pendidikan Responden 72 
4.3 Rajah Taburan Kekerapan Mengunjungi 
Kompleks Sukan UTM                                          
 
75 
4.4 Rajah Taburan Tempoh Penggunaan 
Kemudahan Kompleks Sukan 
 
76 
4.5 Rajah Taburan Jenis Fasiliti Yang Digunakan 78 
4.6 Rajah Taburan Waktu Berada dan 



















BIFM  - British Institute of Facilities Management 
CFM  - Centre for Facilities Management 
HEP  - Hal Ehwal Pelajar 
IFMA  - International Facility Management Association

































LAMPIRAN TAJUK MUKA 
SURAT 
   
A Borang Soal Selidik                                  117 
B Borang Soalan Temubual        121 
C Struktur Organisasi Unit Sukan UTM        123 
D Populasi Pengunjug Kompleks Sukan   124 














       
1.1 Pengenalan   
 
Bab ini menerangkan tentang latar belakang kajian, menfokuskan kepada 
masalah kajian, senarai persoalan kajian serta objektif dalam kajian ini.  Selain itu bab 
ini juga membincangkan mengenai skop dan limitasi kajian serta metodologi yang 
digunakan untuk kajian ini.  Akhir sekali bab ini diakhiri dengan struktur susunan 






1.2 Latar belakang kajian 
 
Sejak kebelakangan ini, isu mengenai kualiti dan mutu sering dibangkitkan atau 
diutarakan di dalam semua jenis perkhidmatan sesebuah organisasi.  Setiap organisasi 
pada hari ini berusaha untuk meningkatkan mutu perkhidmatan yang diberikan agar 
mencapai tahap berkualiti di mana ia dapat memberi kepentingan besar kepada 
organisasi itu (Berry dan Parasuraman, 1997).   
 
Di Malaysia, Jabatan Perkhidmatan Awam (JPA) merupakan sebuah organisasi 
atau agensi berpusat di bawah Jabatan Perdana Menteri Malaysia yang bertanggung 
jawab dalam pengurusan sumber manusia dan infrastruktur organisasi sektor awam di 
Malaysia.  Bidang tugas utama JPA antaranya seperti terlibat di dalam perancangan 
sumber manusia; pelantikan dan kemajuan kerjaya (penetapan standard pemilihan dan 
pengambilan pekerja); pemantapan budaya kerja; pengurusan perhubungan majikan-
pekerja dan sebagainya (Sumber : Laman web JPA ). 
 
Mengikut saranan Perdana Menteri Datuk Seri Abdullah Bin Haji Ahmad Badawi,  
 
“JPA perlu meningkatkan usaha untuk melakukan perubahan inovatif dan kreatif bagi 
memperbaiki mutu perkhidmatan kepada rakyat, termasuk menggantikan proses kerja 
yang lapuk. Langkah itu adalah penting bagi memastikan sektor perkhidmatan awam 






Beliau juga berkata: 
"Pelanggan kita kini lebih terpelajar dan mempunyai harapan yang amat tinggi 
terhadap kualiti, kecekapan dan keberkesanan perkhidmatan yang diberikan. Mereka 
juga semakin sedar hak mereka untuk mendapat layanan yang lebih adil daripada 
agensi kerajaan." 
 
Dua pernyataan di atas jelas menunjukkan untuk mencapai suatu kualiti 
perkhidmatan yang terbaik dan bermutu, adalah penting pekerja di dalam sektor tersebut 
untuk sentiasa berdaya saing serta pro-aktif di dalam memberi perkhidmatan kepada 
pelanggan.  
 
Di dalam usaha untuk mendapatkan mutu perkhidmatan atau penyediaan 
kemudahan yang terbaik, sesebuah organisasi mestilah mampu untuk memenuhi 
keperluan setiap pelanggan sama ada pelanggan luaran dan juga pelanggan dalaman.  
Kepuasan pelanggan tidak hanya bergantung kepada pengguna terakhir sesuatu 
organisasi atau produk, tetapi juga bergantung kepada orang yang berada di dalam 
organisasi itu, bagaimana mereka bekerja untuk menghasilkan sesuatu produk atau 
memberi perkhidmatan (Chang dan Kelly, 1994). 
 
Contohnya ini dapat dilihat di dalam suatu keadaan atau situasi apabila terdapat 
interaksi antara pekerja dalaman atau lebih dikenali sebagai pelanggan dalaman dengan 
pelanggan luaran suatu syarikat penerbangan di mana ia mempengaruhi tanggapan 
pelanggan terhadap mutu perkhidmatan syarikat penerbangan itu (Barbar dan Koufteros, 
2008).  Kualiti perkhidmatan untuk syarikat penerbangan adalah bersifat ‘visible’, oleh 
itu pelanggan menggunakan kualiti perkhidmatan sebagai asas untuk mengukur secara 
4 
 
keseluruhan kualiti syarikat itu.  Ini secara tidak langsung memberi kesan kepada 
pekerja dalaman.  
 
Selain itu terdapat juga isu di mana kepuasan pelanggan dalaman atau staf 
terhadap majikan yang berhubung kait dengan kepuasan pelanggan luaran.  Berdasarkan 
model The Service Profit Chain (SPC), ia merupakan satu model terbaik untuk 
menggambarkan hubungan berterusan antara pekerja dalaman dengan pelanggan luaran. 
(Heskett et al., 1994) 
 
 
Rajah 1.1: Model The Service Profit Chain  
(Sumber: Heskett et al., 1994) 
 
Berdasarkan model ini kualiti perkhidmatan dalaman mempengaruhi kepuasan 
pekerja atau staf, kesetiaan, produktiviti serta kualiti perkhidmatan luaran (nilai 
perkhidmatan).  Tambahan lagi kualiti perkhidmatan dalaman mempengaruhi tanggapan 
5 
 
pelanggan terhadap produk atau mutu perkhidmatan organisasi, dan pada masa yang 
sama mempengaruhi kepuasan mereka.  Maka kepuasan pelanggan luaran 
mempengaruhi kesetiaan mereka dan keputusan kewangan koperat yang secara terus 
dipengaruhi oleh kepuasan pelanggan. 
 
Kajian daripada Tzu-Hui Chen (2008) pula mendapati kepuasan pelanggan 
dalaman merupakan suatu elemen penting untuk memuaskan pelanggan luaran.  Oleh 
itu, kepuasaan pelanggan dalaman merupakan sumber terpenting bagi sesebuah 
organisasi dan di sini menunjukkan tingkah laku serta sikap pekerja boleh menentukan 
kejayaan sesebuah organisasi itu (Chelladurai, 1999). 
 
 
1.3 Pernyataan masalah 
 
Pada hari ini, di dapati sesetengah syarikat tidak mementingkan kepuasan 
pelanggan terutamanya kepada syarikat yang menjalankan sesuatu perniagaan yang tidak 
boleh memberi banyak keuntungan kepada syarikat itu.  Oleh itu, kebanyakan daripada 
pelanggan itu telah membuat aduan berhubung masalah ini walaupun hanya segelintir 
sahaja daripada jumlah sebenar pelanggan yang membuat aduan (Hansenmark dan 
Albinsson, 2004). 
 
Tambahan pula, Nyer (2000) juga mengatakan terdapat hubungan antara aduan 
pelanggan dengan kepuasan pelanggan itu sendiri.  Didapati bahawa dengan 
menggalakkan pelanggan mengadu, ini boleh meningkatkan kepuasan mereka dan pada 





Selain itu, perkhidmatan pelanggan pada masa kini didapati lebih tertumpu 
kepada sesebuah syarikat atau organisasi yang berorientasikan kewangan atau 
perniagaan sama ada syarikat perkhidmatan, syarikat pembuatan, perniagaan secara 
runcit dan juga termasuklah syarikat yang bukan berasaskan keuntungan (non-profit).  
Perkhidmatan pelanggan merupakan satu tingkahlaku dan sifat sesebuah syarikat dan 
pekerjanya terhadap pelanggan semasa proses interaksi dan komunikasi di antara satu 
sama lain (Swartzlander, 2004). 
 
Namun begitu kajian kurang dilakukan untuk melihat perkhidmatan pelanggan 
khususnya antara pelanggan dalaman dengan pelanggan luaran di dalam agensi atau 
sektor kerajaan di sesebuah negara.  Ini dapat dilihat berdasarkan American Customer 
Satisfaction Index (ASCI) di Amerika Syarikat yang mengukur suatu tahap kepuasan 
dengan kualiti produk atau perkhidmatan yang digunakan oleh pengguna.  Daripada 
kajian indeks itu sesetengah perkhidmatan dapat ditingkatkan seperti perkhidmatan 
parcel dan mel ekspres, tetapi indeks kepuasan terhadap perkhidmatan syarikat 
penerbangan, hospital, perkhidmatan telefon, bank, department store dan jualan 
makanan segera adalah rendah. (Sumber: American Customer Satisfaction Index 
National Scores, 1994-2002).  
 
Oleh itu ini jelas menunjukkan kebanyakan kajian berhubung kepuasan 
pelanggan dalaman terhadap sesebuah perkhidmatan atau sesuatu kemudahan fizikal di 
sektor kerajaan dan awam kurang dilakukan.  
 




1. Adakah kemudahan atau perkhidmatan yang disediakan untuk pelanggan 
dalaman atau pekerja di sektor awam ini memenuhi dan mempengaruhi tahap 





Terdapat beberapa objektif yang dipertimbangkan di dalam kajian. Antaranya: 
 
1. Mengenalpasti tahap kepuasan pelanggan dalaman terhadap fasiliti fizikal.  
2. Mengkaji faktor yang paling mempengaruhi kepuasan pelanggan dalaman 
terhadap fasiliti fizikal. 
 
 
1.5 Skop dan Limitasi Kajian 
 
Skop dan limitasi kajian ini melihat kepada beberapa perkara dan aspek yang 
telah dikenalpasti iaitu ia telah memfokuskan tahap kepuasan pelanggan dalaman yang 
merupakan salah satu kumpulan pengguna kompleks sukan di Universiti Teknologi 
Malaysia (UTM).  Kajian adalah tertumpu kepada pelanggan dalaman sahaja yang 
merupakan pengguna fasiliti ini dan mereka terdiri daripada pensyarah, staf akademik 




1.6 Kepentingan Kajian 
 
Berdasarkan objektif kajian ini iaitu untuk mengukur dan mengenal pasti tahap 
kepuasan pelanggan dalaman terhadap fasiliti fizikal di sesebuah organisasi, oleh itu 
kepentingannya adalah untuk menambahbaik penggunanan fasiliti itu di Institut 
Pengajian Tinggi Awam dan adakah penyediaan kemudahan fasiliti itu  memberi faedah 
yang sepenuhnya kepada pelanggan dalaman di UTM.  
 
Selain itu, hasil daripada kajian ini juga dapat meningkatkan tahap kualiti 
penyampaiann perkhidmatan seperti yang dikehendaki oleh pelanggan. 
 
 
1.7 Metodologi Kajian 
 
Terdapat 4 fasa utama di dalam kerangka metodologi kajian ini iaitu fasa pengenalan 
terhadap proses kajian secara keseluruhan; fasa kajian literatur dan pengumpulan data 
serta maklumat dan akhir sekali fasa analisis data.   
 
1.7.1 Fasa Pertama: Pengenalan Terhadap Proses Kajian Secara Keseluruhan 
 
Fasa pertama ini menerangkan secara keseluruhan proses yang terlibat di dalam 
kajian awal iaitu pemahaman konsep kepuasan pelanggan serta permasalahan dalam 
ketidakpuashatian pelanggan dalaman ini terhadap fasilti fizikal yang telah disediakan.  
Melalui proses itu telah dikenalpasti faktor-faktor yang menimbulkan ketidakpuashatian. 
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Selain daripada itu, penelitian akan dibuat terhadap data-data yang berkaitan diperolehi 
melalui kajian lepas, tesis terdahulu, jurnal, kertas seminar, buku-buku dan pelbagai 
kaedah lain.  Setelah itu objektif kajian telah dibentuk dalam menjawap persoalan di 
dalam pernyataan masalah yang telah dinyatakan.  
 
1.7.2 Fasa Kedua: Kajian Literatur dan Pengumpulan Data serta Maklumat 
 
Fasa kajian literatur ini melibatkan fasa untuk mendapatkan teori-teori yang 
berkaitan dengan kajian.  
 
1.7.3 Fasa Ketiga: Analisis Data  
 
Fasa keempat adalah fasa mengenai analisis data-data yang telah diperolehi 
mengenai kajian.  Untuk menganalisis data-data beberapa kaedah analisis telah dikenal 
pasti agar memudahkan perjalanan kajian kelak.   
 
 
1.8 Struktur Penyusunan Tesis 
 
Sub topik ini menerangkan secara ringkas struktur penyusunan tesis dalam kajian 
ini secara amnya.  Ia meliputi struktur tesis bermula dari bab 1 hingga bab terakhir iaitu 




1.8.1 Bab 1: Pengenalan 
 
Bab 1 membincangkan aspek serta isu mengenai tahap kepuasan pelanggan sama 
ada pekerja atau staf terhadap majikan secara umum.  Di dalam bab ini, ia merangkumi 
pernyataan masalah, objektif kajian, skop dan limitasi, metodologi kajian secara ringkas 
dan akhir sekali struktur penyusunan bab dalam tesis ini.  
 
1.8.2 Bab 2 : Konsep Kepuasan Pelanggan dan Penyampaian Perkhidmatan  
 
Di dalam bab ini, ia menerangkan secara terperinci mengenai konsep kepuasan 
pelanggan, siapakan pelanggan terutamanya pelanggan dalaman yang dimaksudkan serta 
penyampaian perkhidmatan yang dikehendaki oleh mereka. 
 
1.8.3 Bab 3 : Metodologi Kajian 
 
Di dalam bab ini, metodologi kajian membincangkan beberapa pendekatan 
kajian yang digunakan dalam penyelidikan ini iaitu teknik pengumpukan data dan 
kaedah analisis data yang diperolehi.  Setiap peringkat kajian diterangkan secara 
terperinci bermula daripada perancangan awal projek kajian, penyediaan untuk kajian 







1.8.4 Bab 4 : Analisis Data 
 
Bab kelima ini menerangkan analisis data yang dilaksanakan berdasarkan kepada 
pemerhatian dan pemeriksaan terhadap fasiliti fizikal iaitu kompleks sukan di UTM. 
Selain itu analisis juga dilakukan secara terperinci terhadap keputusan daripada borang 
soal selidik yang telah diedarkan kepada responden dan analisis ini dibuat secara begitu 
untuk mencapai objektif kajian.  
 
Dua kaedah telah digunakan dalam menganalisi setiap data iaitu dengan 
menggunakan perisian Microsoft Excel dan Statistical Programme for Social Science 
(SPSS). 
 
1.8.5 Bab 5 : Kesimpulan dan Cadangan 
 
Bab yang terakhir ini menerangkan tentang kesimpulan kajian secara keseluruhan dan 
adakah objektif kajian tercapai. Setelah kesimpulan diperolehi berdasarkan 
permasalahan kajian dan analisis kajian. Akhir sekali beberapa cadangan telah diusulkan 
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